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Abstrak 
 
Tujuan dari penulisan skripsi ini adalah untuk merancang aplikasi CRM berbasiskan 
internet yang disebut e-CRM yang berfungsi untuk menyediakan informasi yang 
dibutuhkan pelanggan tanpa dibatasi jarak dan waktu. Dengan semakin banyaknya 
pesaing dan perkembangan teknologi yang semakin pesat, maka setiap perusahaan 
berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggannya dengan harapan 
mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Dengan adanya e-
CRM ini diharapkan perusahaan dapat meningkatkan mutu hubungan dengan 
pelanggannya. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode studi lapangan dan studi kepustakaan. 
Studi lapangan dilakukan dengan survei atas sistem berjalan, analisa terhadap hasil 
survei, dan identifikasi kebutuhan. Studi kepustakaan dilakukan dengan membaca dari 
berbagai referensi buku-buku. 
Hasil yang dicapai oleh aplikasi e-CRM yang dirancang adalah dapat menjadi suatu 
aplikasi yang berguna bagi pelanggan dan juga karyawan PT. Roda Mas Berkat 
Persahabatan dalam memenuhi kebutuhan akan informasi yang lebih cepat dan tepat. 
Membantu perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan 
lama, dan juga meningkatkan kesetiaan dan nilai pembelian dari pelanggan. Dengan 
begitu penghasilan dan keuntungan perusahaan akan lebih meningkat. 
Dengan adanya aplikasi e-CRM ini dapat memudahkan pelanggan atau masyarakat luas 
untuk memperoleh data-data atau informasi produk, serta pelayanan pelanggan yang 
dibutuhkan kapan saja dan dimana saja, sehingga selalu terjalin hubungan yang baik 
antara perusahaan dengan pelanggan. 
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